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Oracle®电子邮件中心（Email Center）系统是能够高效传送、跟踪和响应电子邮件查询

的电子邮件响应管理应用系统。Oracle 电子邮件中心系统是 Oracle 客户关系管理解决方案

的一个重要组件，后者是一个促进可盈利客户交互的集成套件。 
 
高效响应电子邮件以降低交互成本 

联系中心通过电子邮件处理正在不断加大的业务份额，该中心通常每天都会收到数百或

数千条客户消息。通过自动识别消息意图，将消息传送给适当的座席，以及帮助座席快速创

建相应的回复内容，Oracle 电子邮件中心系统最大限度地提高了这一服务渠道的使用效率。

该系统维护着消息线程，并保存着全面的交互历史记录，因此座席始终都能全面了解以前通

过电子邮件、电话和其他交互渠道进行的客户联系。借助 Oracle 电子邮件中心系统，企业

能够提供相关的个性化电子邮件响应功能，同时降低交互成本。 

Oracle 电子邮件中心系统是一套用于管理大量入站电子邮件的全面的解决方案 
 

借助 Oracle 电子邮件中心系统，企业能够： 
z 自动传送和跟踪电子邮件  
z 作出一致、相关的响应 
z 协调电子邮件与其他交互渠道之间的关系 
 
自动传送和跟踪电子邮件 

Oracle 电子邮件中心系统能够自动分析和管理传入的电子邮件，从而最大限度地减少人

工处理工作。 
 
意图分析功能智能地将信息进行分类并加以传送 

软件对传入的电子邮件进行分类的智能化程度越高，每条消息占用座席的时间就越少。

Oracle 电子邮件中心系统使用 Oracle 文本技术从传入的每一封电子邮件中提取关键字，来



识别消息意图。例如，LCD、等离子体、像素和分辨率等关键字有助于将电子邮件归为与监

控器有关的类。该应用系统的可配置业务规则引擎可根据意图对消息进行处理，并通过适当

的技术自动进行回复，或者将消息传送给座席。 

 

可配置的业务规则可自动化传入消息的处理 

 
交互跟踪丝毫不差地保存会话过程 

当电子邮件会话涉及若干个往返消息，且涉及的座席不止一个时，交互历史记录就非常

重要了。Oracle 电子邮件中心系统用交互 ID 来标识出站电子邮件，并将客户响应自动串接

在一起，从而使任何座席都能了解和继续该交互。如果客户回复的电子邮件是关于 Oracle
服务解决方案中一个悬而未决的服务请求的，则该系统就可以将此电子邮件的内容自动添加

到该服务请求中，并更新请求状态。 
 
监督人员控制台提供全面的工作量可视性和控制 

Oracle 电子邮件中心系统的监督人员控制台为监督人员提供了一个有关传入电子邮件

队列以及座席当前工作量的完整视图。监督人员可以转发或重新排列座席收件箱中的电子邮

件，也可以将队列中的电子邮件分配给座席。监督人员还可以指定分配给某一电子邮件账户

工作量的座席人数。此外，他们还可以使用该控制台创建文档，并将文档发布到营销百科全

书系统库中，供电子邮件座席使用。 
 
作出一致、相关的响应 

Oracle 电子邮件中心系统使座席能够在最短的时间内做出有用而一致的响应。 
 
共享知识库提供单一信息源 

Oracle 电子邮件中心系统可以访问一个包含各种类型相关文档的知识库，这些文档包括

手册、常见问题解答、解决方案集等等。由于知识库是跨应用系统共享的，因此企业可以只

保留每个文档的一个副本。这确保了每个客户都能获得一致和最新的信息，而不管信息是通

过电子邮件、电话，还是通过网上自助服务来获得的。 
 
 



预定义的模板确保了一致的回复 
从零开始创建电子邮件回复内容会产生不一致的信息。借助 Oracle 电子邮件中心系统，

座席可以使用预定义的消息模板来创建既具个性化又具一致性的客户问题回复。模板可以包

含所有必需的样板文本，还可以合并自动个性化回复内容的字段，如下图所示。Oracle 电子

邮件中心系统最大限度地减少了手工数据输入工作，减少了录入错误，确保了客户回复内容

中包含所有必需信息，并与批准的格式一致。 

该系统根据客户电子邮件中的关键字提供相关回复文档建议 
 
自动建议功能提供对相关答复的快速访问  

Oracle 电子邮件中心系统可自动匹配来自客户消息的关键字，以搜索匹配的回复文档。

该系统将这些建议文档呈现为座席视图，并对消息作出响应。这种自动建议功能通过减少或

消除手工搜索从而大大缩短了响应时间。通过提供最佳匹配建议，电子邮件中心系统还提高

了回复相关性，即使座席从未接受过该话题领域的培训也没关系。 
 
将电子邮件与其他交互渠道集成 

作为 Oracle 集成联系中心解决方案的一部分，Oracle 电子邮件中心系统将电子邮件与

其他联系渠道无缝联系在一起。 
 
统一的客户历史记录协调电子邮件和非电子邮件交互之间的关系 

电子邮件通常只是多渠道客户交互的一部分，这种多渠道客户交互还包括有效座席支

持。电子邮件中心系统与所有的 Oracle CRM 应用系统共享 Oracle 的全面客户数据模型和交

互历史记录。无论客户以前的交互是通过电子邮件、Web 还是通过某一有效座席进行的，

响应电子邮件的座席都能全面了解客户以前的交互情况。这种完整的历史记录避免了座席的

重复劳动，消除了客户必须在每一新的联系点重复其问题的烦恼。 



 
与 Oracle 服务系统的无缝集成支持电子邮件座席创建服务请求 

Oracle 电子邮件中心系统与 Oracle 服务系统无缝集成，使电子邮件中心座席能够从

Oracle 电子邮件中心应用系统中创建服务请求。此外，如果电子邮件包含服务请求编号，则

电子邮件中心系统还可以自动更新服务请求。相反，服务座席则可以使用电子邮件中心系统

消息组件从 Oracle 服务系统内部回复电子邮件。 

电子邮件管理报告功能提供了关键绩效指标 
 
预建的电子邮件报告功能可识别问题和机会 

Oracle 电子邮件中心系统提供了基于 Oracle 日常商务智能平台的预建报告。平均响应

时间等关键绩效指标使联系中心管理人员能够监控服务水平。电子邮件座席和电子邮件账户

活动报告可帮助管理人员平衡工作量并评测座席的工作效率。 
 
主要特性 
 
自动处理电子邮件 
z 使用 Oracle 文本系统和意图分析功能

提取多语言关键字 
z 使用匹配的关键字检索可能的响应文

档 
z 根据电子邮件地址自动查找和显示客

户记录 
z 将电子邮件自动分类  
z 自动删除多余电子邮件  
z 自动确认电子邮件的接收 
z 自动执行定制的处理操作 

z 自动转发传入的电子邮件  
z 自动回复电子邮件 
z 将电子邮件自动传送给特定的座席组  
z 自动串接电子邮件 
z 在交互历史记录中记录入站和出站电

子邮件  
 
功能全面的座席控制台和消息组件 
z 客户搜索及相关功能 
z 单击即可插入/附加建议的响应文档 
z 合并字段功能支持动态内容 



z 拼写检查 
z 浏览/搜索知识库中的文档 
z 交互历史视图，包含电子邮件交互线程 
 
交叉应用集成 
z 创建服务请求功能 
z 创建线索功能 
z 与营销百科全书系统（MES）和知识管

理（KM）信息库集成 
z 在交互历史中记录所有活动 
z 使用中央贸易共同体架构（TCA）客户

模型 
 
监督人员控制台 
z 监测电子邮件队列 
z 监测座席收件箱 
z 将电子邮件分配给特定的座席或将全

部邮件一起分配给资源组 
z 将多余的邮件一起删除 
z 重新排列电子邮件   
 

管理控制台 
z 配置和维护电子邮件中心系统服务器

设置 
z 维护电子邮件账户以及与这些账户关

联的座席 
z 定义电子邮件处理规则 
z 管理定制标记 
z 创建文档并将其发布到营销百科全书

系统库中 
 
电子邮件中心智能 
z 基于互联网的集成的管理报告功能 
z 随着时间的推移，跟踪服务水平绩效 
z 评估恰当的人员配备水平，以实现服务

水平目标 
z 分析电子邮件积压情况，以及如何最好

地减少这种积压 
z 标识具有重要电子邮件活动的客户 
z 测定解决一条查询需要与客户交互的

次数
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